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Este trabajo tiene por objeto desarrollar un sistema estratégico de gestión en la 
empresa Corpar Autopartes LTDA. Basado en los lineamientos del Balanced 
Scorecard de manera que permita medir y hacer un seguimiento al cumplimiento 
de los objetivos estratégicos de la compañía. Para ello, se realiza un diagnostico 
en Corpar Autopartes, posteriormente se estructura un sistema de planeación 
estratégico-táctico bajo los lineamientos del Balanced Scorecard, luego se 
desarrolla un sistema de indicadores el cual permita el control de su gestión, por 
último se realiza un estudio de costo-beneficio para mirar la viabilidad del proyecto 














This work aims to develop a strategic management system in the company Corpar 
Autopartes LTDA. Based on the guidelines of Balanced Scorecard way to measure 
and monitor compliance with the strategic objectives of the company. For this, a 
diagnosis in Corpar Autopartes then a system of strategic and tactical planning is 
structured under the guidelines of Balanced Scorecard is done, then a system of 
indicators which allow management control develops, finally a study is done cost-
benefit to look at the feasibility of the project and ends making a plan for future 
implementation of the project in the company. 
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Hoy día la situación de la empresas (PYME) en Colombia se ha visto afectada por 
diferentes cambios que se han venido presentando en el mercado, por el 
crecimiento de la competencia, la apertura de mercado extranjero y la falta de 
planeación, lo que trae como consecuencia la no sostenibilidad de dichas 
empresas por su falta de adaptación al cambio. Por este motivo es necesario que 
las empresas tengan claro que es lo que hacen, que quieren llegar a hacer y cómo 
van a hacer para llegar a ser lo que se quiere. Es ahí donde los sistemas de 
planeación estratégica entran a actuar, ya que le permite a la empresa perseguir 




Dentro de los sistemas estratégicos disponibles para las empresas se encuentra el 
Blanced Scorecard (cuadro de mando integral), que le permite a la empresa 
alinear los procesos con sus objetivos desde cuatro perspectivas, financiera, 
clientes, procesos internos y aprendizaje y desarrollo, todas estas perspectivas 
con sus respectivos objetivos entrelazados, medidos con indicadores le permiten a 
una compañía conocer en qué medida se están realmente encaminados a 
perseguir esa visión establecida, y en caso de no estarlo tomar las acciones 
necesarias para perseguir sus objetivos. 
 
 
Por este motivo un sistema de planeación estratégica basado en el Balanced 
Scorecard (cuadro de mando integral) fue la herramienta seleccionada para 
controlar la gestión de la empresa Coarpar Autopartes LTDA. Desarrollando 5 
objetivos; comenzando con un diagnostico el cual nos indicara la situación actual 
de la compañía, pera desarrollar este objetivo se realizó investigación directa, 
encuestas a clientes y trabajadores, Posteriormente se re plantearon los pilares de 
la empresa (Misión, visión, valores corporativos) así trazar los objetivos 
estratégicos de la compañía y realizar un mapa estratégico que nos permite 
visualmente entender la relación entre los objetivos. Ya hecho esto se plantearon 
indicadores de gestión con el fin de conocer en qué porcentaje se están 
cumpliendo dichos objetivos, se realizó una evaluación de factibilidad basado en 
un flujo de caja el cual permite conocer si financieramente es indicado 
implementar este Balanced Scorescard. Por último se diseñó un plan de 
implementación el cual especifica las actividades que deben ser realizadas para 
llevar a cabo la metodología. 
 
 
Se realizaron algunas recomendaciones para la empresa y que esta pueda 







Hoy en día, las organizaciones están compitiendo en entornos complejos y por lo 
tanto, es vital que tengan una exacta comprensión de sus objetivos y de los 
métodos que han de utilizar para alcanzarlos. La gestión estratégica consiste en 
integrar la visión de una organización, objetivos, políticas y tácticas en un todo 
unificado. Una vez que la visión estratégica y las políticas principales han sido 
identificadas, deben ser determinadas las herramientas para la aplicación, 
necesarias para la eficacia de la gestión de la organización. 
 
Dado los grandes inconvenientes que se lograron identificar dentro de la compañía 
Corpar Autopartes LTDA. En los años predecesores a la realización del proyecto, 
y a las consecuencias que estos generan dentro de la empresa, como por 
ejemplo: deserción de clientes y sobrecostos en su operación, y principalmente 
teniendo en cuenta la investigación e identificación del problema se optara por 
aplicar  dentro de la empresa una herramienta llamada Balanced Scorecard 
(BSC); ya que, esta le permitirá a Corpar Autopartes a tener información clara, 
veraz y completa sobre su gestión, tanto interna como externa de sus diferentes 
áreas y procesos, en la búsqueda de la fidelización, satisfacción de los clientes y 
la captación de nuevos mercados. 
 
Adicionalmente lograr una optimización financiera tanto en la disminución de los 
gastos y costos, como en el incremento de la utilidad. Esto se lograra mediante un 
cuadro de mando integral para la gestión completa de la compañía, generando 
una política de mejoramiento continuo enfocado en la satisfacción de los clientes. 
 
Al ser una empresa con mejor gestión, su estado financiero mejorara en una gran 
medida generando un crecimiento económico para Colombia, ya que al tener 
mayor empresa el flujo de dinero en el país será mayor y su estado económico 
mejorara cada vez más. 
 
Por otro lado la empresa crecerá en medida que se mejore su gestión, esto 
generara empleos para la sociedad, la cual una persona al tener ingreso de dinero 
querrá capacitarse y la brecha social disminuirá, así como la delincuencia ya que 
generando empleos esto no será una alternativa. Con gente mejor capacitada el 
país crecerá no solo en este aspecto si no en uno político, ya que al tener gente 
capaz y capacitada no será tan fácil engañarla, por lo tanto la corrupción política 
será disminuida notablemente. 
 
Otro aspecto importante por el cual es adecuado realizar este proyecto es que 
actualmente la compañía corpar no cuenta con una política para preservar el 
medio ambiente, ya que imprimen mucho papel el cual no es necesario, al mejorar 
su gestión también se podrá mejorar la necesidad de imprimir en físico tantos 
documentos y esto tendrá su repercusión positiva en aspecto ambiental y 




Por ultimo este proyecto se realizara bajo las normas y leyes establecidas en el 
país como en la empresa, buscando generar avances e innovaciones tecnológicas 
con el objetivo de la optimización de los procesos de la empresa, y creando 








1.1.1 DESCRICIÓN DEL PROBLEMA 
 
Corpar Autopartes LTDA. Es una empresa dedicada a la comercialización y 
distribución de repuestos para vehículos de carga y transporte pesado en la región 
Caribe, Santander y Antioquia, su sede se encuentra radicada en la ciudad de 
Bucaramanga. Durante los últimos años se ha presentado un considerable 
aumento en la cartera vencida de la compañía, lo cual ha generado una notable 
disminución en las utilidades, adicionalmente las ventas se han minimizado en un 
porcentaje  importante. Esta situación ha obligado a que la empresa adquiera 
deudas con entidades financieras para cubrir sus gastos, todo lo anterior es una 
clara evidencia de la reducción de flujo de dinero. 
 
Las ventas representan una gran oportunidad para el incremento de las utilidades 
de la compañía, pero la disminución de estas, se debe a un gran número de 
devoluciones en los pedidos, y al incumplimiento en los tiempos de entrega debido 
a retrocesos por productos defectuosos e incompletos. Lo que muestra una falta 
notable que se manifiesta en la pérdida de los clientes, afectando en gran medida 
las utilidades de la compañía. 
 
Figura 1: Árbol de identificación del problema en Corpar Autopartes LTDA. 
 
 
Fuente: Autores 2017 
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Se evidencia en el gráfico Árbol de identificación del problema en Corpar 
Autopartes, que la falta de un sistema de administración eficiente que permita a la 
compañía Corpar operar con menos gastos, fidelizar a sus clientes con productos 
de buena calidad, y una eficiente comunicación entre las compañía y sus clientes 
genera una gran cantidad de efectos no deseados, lo que representa disminución 
en sus utilidades, causado por gastos innecesarios, mala comunicación, falta de 
supervisión entre otros. 
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Fuente: Autores 2017. 
 
En la gráfica se evidencia las posibles causas y sub-causas que están generando 
en Corpar Autopartes la disminución de sus utilidades, entre las causas se 
encuentran mala comunicación, aumento en cartera, mala administración, 
procesos ineficientes, producto de mala calidad, pérdida de clientes; estas causas 
generan sub-causas como producto muy costoso, mal manejo y exceso de 
inventarios, entre otras. 
 
 
Tabal 1: Costos y gastos de Corpar (2014) 
Costos de ventas y prestaciones 135000000 
operaciones de administración 67000000 
provision de renta 36000000 
Devoluciones, rebajas y descuentos 
ventas 
19000000 
gastos de ventas 15000000 
gastos no operacionales 9000000 







Figura 3: Diagrama de Pareto de estado de resultados 
 
Fuente: Autores 2015 
 
 
Como nos muestra la gráfica vemos como un gran porcentaje del dinero de la 
empresa se está utilizando en costo de ventas, seguido por operaciones de 
administración y provisión de renta, la gráfica de Pareto nos invita a atacar estos 
tres aspectos junto con devoluciones, rebajas y descuentos en ventas ya que en 
estos se encuentran el 80% de los gastos de la compañía. 
 
La compañía Corpar Autopartes LTDA. Refleja un claro problema debido a la falta 
de un sistema administrativo eficiente, ya que en los últimos años hay una clara 
disminución en ventas, pérdida de clientes, utilidades cada vez menores, sus 
productos han sido devueltos en cantidades considerables. 
 
Ya sea por gastos innecesarios, por una administración no adecuada, pedidos 
incompletos o errados, por falta de comunicación eficiente internamente en la 
compañía y con los clientes, o falta de supervisión, lo que genera a la empresa 
disminución en sus ventas y por ende en sus utilidades. Esto la ha llevado a 
generar un endeudamiento con entidades financieras, ya que a parte de su 
disminución en ventas y clientes, su cartera ha aumentado en una cantidad 
importante, lo que muestra poco flujo de efectivo y de mercancía, generando un 
exceso de inventario e incurriendo en costos y gastos innecesarios lo que 

























































































1.1.2 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
 
 
¿Qué estrategias se pueden desarrollar en la empresa Corpar Autopartes Ltda. 






1.2.1 OBJETIVO GENERAL 
 
 
Desarrollar la planeación Estratégico-Táctico en Corpar Autopartes Ltda, basado 
en la herramienta Balanced Scorecard que facilite el control de su gestión. 
 
 
1.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS 
 
 
 Diagnosticar el sistema de planeación estratégica en Corpar Autopartes 
LTDA. 
 Estructurar el Sistema de Planeación Estratégico Táctico bajo los 
lineamientos de Balanced Scorecard. 
 Desarrollar el Sistema de indicadores que permita el control de su gestión. 
 Realizar un estudio costo-beneficio que verifique la viabilidad económica del 
sistema de planeación estratégico-táctico. 
 Desarrollar un plan Para la implementación de sistema estratégico-táctico 
en la empresa. 
 
 
1.3 SOLUCIÓN PROPUESTA 
 
 
Hoy en día las compañías colombianas se enfrentan a una competencia 
globalizada en la cual los competidores del mercado utilizan diferentes estrategias 
para mejorar su gestión, desarrollar e innovar en productos, disminuir sus costos, 
aumentar sus ventas y satisfacer a sus clientes, todo esto en la búsqueda de 
mejorar y aumentar sus utilidades y crecer como compañía. 
 
Para el caso de Copar autopartes es pertinente y necesario desarrollar un sistema 
estratégico táctico el cual le permita controlar su gestión, de esta manera asegurar 
la satisfacción del cliente, disminuir sus costos y gastos, generando mayor utilidad 
para la compañía y una mejora continua para la misma. Por esta razón se propone 
realizar un sistema de gestión basado en la herramienta Balanced scorecard- 





Tabal 2: Beneficios del BSC 
Beneficios Por que 
Alineación de los empleados hacia la 
visión de la empresa 
BSC permite alinear a los empleados 
con la organización por medio de la 
visión estratégica que tenga la 
compañía.1 
Comunicación hacia todo el personal 
de los objetivos y su cumplimiento 
BSC permite mejorar la comunicación 
interna en las organizaciones y es la 
llave para que los operadores sepan 
realmente cuales son las metas 
generales que persiguen la compañía 
y las individuales que debe conseguir 
cada uno de ellos.2 
Redefinición de la estrategia en base a 
resultados 
BSC permite identificar los errores de 
gestión y redefinir las estrategias de 
acción de acuerdo a los resultados que 
se van produciendo durante el proceso 
o al final del mismo, esto con el fin de 
no repetir esos errores en los 
proyectos venideros.3 
Traducción de la visión y estrategias 
en acción. 
También permite traducir la visión de la 
organización y las estrategias que han 
diseñado sus directores para conseguir 
los objetivos, en acciones y medidas 
reales que servían para alcanzar 
metas y dictaran la pauta para que 
cada colaborador desarrolle su trabajo  
en la organización, lo cual podrá ser 
medido y gestionado para saber si lo 
que se está haciendo es correcto o 
debe cambiarse sobre la macha.4 
Capacidad de análisis. 
La amplia y detallada información que 
produce BSC con respecto al 
desempeño y al cumplimiento de 
metas de cada colaborador y de cada 
departamento de la organización, 
permite y exige mejorar la capacidad 
de análisis de los directivos y de los 
encargados del proceso. Esto se verá 
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reflejado a futuro, puesto que los 
resultados y la consecución de las 
metas deben ir mejorando en cada 
medición de acuerdo al análisis preciso 
y a las medidas que se adopten en 
cada una de las evaluaciones previas.5 
Mejoría en los indicadores financieros 
Aumento de ingresos y de clientes 
(cratera), optimización de costos y 
mejora de productividad, y uso de 
nuevas inversiones 6 
Fuente: Autores 2017. 
 
 
Como podemos ver, la implementación de Balanced Scorecard en la organización 
es una medida fundamental para poder evaluar el desempeño de los 
colaboradores, controlar la gestión de la organización, así como sus costos y 
gastos, para identificar los errores de gestión y para corregir a tiempo las 
acciones, e incluso redefinir las estrategias si es necesario, con el fin de alcanzar 
las metas previamente establecidas. BSC es una estrategia orientada 




1.4 DELIMITACIÓN DEL PROYECTO 
 
 
Aplica para el desarrollo del Sistema de Planeación Estratégico-Táctico en Corpar 
Autopartes Ltda. Bajo los lineamientos  de Balanced Scorecard - cuadro de mando 
integral, no incluye implementación.  
A continuación se presentan las limitantes de tiempo y lugar que aplican al alcance 
del proyecto 
 
- Tiempo de duración: 08 meses 
- Lugar donde se va a desarrollar: instalación de la organización Corpar 
Autopartes Ltda. 
- Temática: Planeación estratégica–Balanced Scorecard. Realizar primero un 
diagnostico en la empresa, el cual permita estructurar el sistema de 
planeación estratégico bajo los lineamientos del Balanced Scorecard-
Cuadro de mando integral, desarrollando indicadores, para posteriormente 
verificar el costo-beneficio del proyecto y determinar los pasos necesarios 
para una futura implementación.  
- Dirección de la empresa: Calle 117 A No. 20 - 46 - Barrio Provenza, 
Bucaramanga, Santander (Ver gráfico 3) 
 







Figura 4. Ubicación Geográfica Corpar Autopartes LTDA: 
 
Fuente: https://maps.google.es/, 2015 
 
 
1.5 MARCO METODOLÓGICO  
 
 
1.5.1 TIPO DE INVESTIGACIÓN 
 
 
El tipo de investigación que se utilizó para el desarrollo del proyecto de 
implementación de la herramienta Balanced Scorecard (BSC), es de carácter 
descriptivo, posee variables tanto cuantitativas como cualitativas, como por 
ejemplo, se realiza análisis cuantitativo al hacer la medición de indicadores los 
cuales permiten medir las preferencias del mercado e intereses de los clientes. 
 
 
1.5.2 CUADRO METODOLÓGICO 
 
 













- Check list que mida 
el estado de los 
procesos y su control. 
-Mediante la 
herramienta Excel 
elaborar un check 




Aplicarlo a los 
procesos y áreas 












-Reunión con los 






















-Ponderación con la 
matriz de Vester. 
-Reunión con los 





importancia en la 
compañía y con 
otros 
inconvenientes 



















financieros que la 
empresa fijara. 
-Establecimiento 
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permita el control 
de su gestión. 
 
-Desarrollar hoja de 
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Fuente: autores 2017 
 
 
1.5.3 MARCO LEGAL Y NORMATIVO 
 
 
- Resolución 4983 de 2011: En la cual se expide el reglamento técnico 
aplicable a sistemas de frenos o sus componentes para uso en vehículos 
automotores, o en sus remolques, que se importen o se fabriquen 
nacionalmente, para su uso o comercialización en Colombia, la resolución 
propende por la seguridad en los sistemas de frenos, con el fin de proteger 
peatones, conductores y pasajeros, así como prevenir prácticas que 
puedan inducir a error a los usuarios o consumidores que los adquieran o 
los utilicen7. 
 
- Ley 1480 de 2011: Esta ley tiene como objetivos proteger, promover y 
garantizar la efectividad y el libre ejercicio de los derechos de los 
consumidores, así como amparar el respeto a su dignidad y a sus intereses 
económicos, en especial, lo referente a: 
                                            
7




1. La protección de los consumidores frente a los riesgos para su salud y 
seguridad. 
2. El acceso de los consumidores a una información adecuada, de acuerdo 
con los términos de esta ley, que les permita hacer elecciones bien 
fundadas.  
3. La educación del consumidor. 
4. La libertad de constituir organizaciones de consumidores y la oportunidad 
para esas organizaciones de hacer oír sus opiniones en los procesos de 
adopción de decisiones que las afecten. 
5. La protección especial a los niños, niñas y adolescentes, en su calidad 
de consumidores, de acuerdo con lo establecido en el Código de la Infancia 
y la Adolescencia. 
 
 




1.7  ANTECEDENTES 
 
 
En la empresa Corpar autopartes LTDA. No se ha desarrollado ni implementado 
sistemas de administración que le permita tener un control real y eficiente de su 
gestión, ya que es una empresa empírica que ha venido creciendo con el 
desarrollo del mercado, la fidelización de clientes y el reconocimiento de la misma. 
Pero ha venido desarrollando sus actividades sin un control real de estas, lo que 
desemboca en la disminución de su utilidad. 
 
En la universidad libre se han realizado proyectos de grado en los cuales se han 
tratado temas de desarrollo de Balanced Scorecard y cuadro de mando integral, 




“Aplicación de modelo de gestión balanced scorecard en el multiplex américas de 
cine Colombia S.A.” desarrollado en el año 2010 por Henry Javier Puentes 
Cepeda, junto con Hernan Dario Salcedo Sierra donde se realizó un diagnóstico 
de la organización, donde el BSC proporciona la guía que necesitan las 
organizaciones para distribuir sus escasos recursos humanos y financieros 
alejándolos de las mejoras no estratégicas y dirigiéndolos hacia procesos e 
iniciativas que son fundamentales para implementar la estrategia.8 
 
Otro proyecto de grado presentado por Carlos Humberto Ceron Ruiz en la 
universidad libre el cual nos sirve como guía es “Ampliación de un modelo 
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balanced scorecard microempresa Fundiciones y Mecanizados RICROB” donde 
se muestra Los modelos de gestión empresarial en la actualidad representan una 
oportunidad para llevar a cabo acciones con estándares que faciliten a las 
organizaciones medir su desempeño y logros en un determinado tiempo. Razón 
por la cual las empresas en general, sin importar su tamaño deben considerar 
ejercer acciones estratégicas para lograr sus objetivos corporativos. El presente 
estudio expone un caso de aplicación de una herramienta gerencial que 
proporciona un adecuado control y medición en la gestión y directriz para la 
microempresa Fundiciones y Mecanizados Ricrob. Dicha organización desarrolla 
una actividad industrial cuyo objeto social principal es la elaboración de piezas 
metalmecánicas fundidas para elaborar instrumentos musicales de bandas 
marciales y partes como marcos de liras, boquillas para trompetas y cornetas, 
accesorios como bastones de mando, entre otras, también presta servicios de 
mantenimiento correctivo de piezas o partes dañadas en los instrumentos. La 
microempresa en referencia ha realizado en los últimos tres años mejoras en el 
diseño y practicidad de los instrumentos que comercializa en el mercado local, lo 
anterior ha permitido atraer nuevos clientes y satisfacer sus necesidades. No 
obstante, la directriz de la microempresa se ha concentrado más en la gestión 
productiva y comercial, pero poco en lo gerencial.9 
 
Por ultimo “Evaluación de la gestión estratégica del hospital de Engativá E.S.E. II 
nivel, mediante la utilización del balanced scorecard” presentado por fueron 
Amézquita Morales, Pablo Bowie Mahecha, Luana Caicedo Huertas, Carlos 
Andrés Garzón Díaz, Carlos Alberto Garzón Ubaque, Gina Paola Montenegro 
Calderón, Duvan Elías Nonsoque García, Andrés Mauricio Rodríguez Gómez, 
Leonardo Enrique Torres Romero, Natalia María y Triana Aldana, Ángela Lucia. 
Donde se realizó una evaluación de la gestión estratégica de las empresas 
sociales del estado en el área de la salud, específicamente en el Hospital Engativá 
E.S.E II nivel, utilizando para ello la herramienta administrativa Balanced 
Scorecard o tablero de mando el cual tiene como punto de partida el desarrollo e 




Proyecto de grado desarrollado por Giovanny Martínez Gonzales en el año 2015 
en la UIS (Universidad Industrial de Santander), en el proyecto titulado 
“Implementación del modelo administrativo Balanced Scorecard a la compañía 
Inversión Digital LTDA. Diseño de prototipo Software que soporte la metodología y 
presentación de reportes de seguimiento.”. En el proyecto se exponen los pasos 
necesarios para el desarrollo de un sistema de planeación estratégica BSC, el 
documento enseña a realizar diagnostico a la empresa, matriz DOFA mapa 
estratégico, configuración de indicadores, diseño de estrategia, así como el control 
y seguimiento de la misma.11 
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Otro proyecto que usaremos de guía es “Balanced scorecard como herramienta 
para el direccionamiento estratégico de cooperativas de trabajo asociado” 
presentado en el año 2011 en la universidad Icsesi de Santiago de Cali, el 
proyecto fue desarrollado por: Monica Moran Moreno y  Katherine Vallejo Carmen; 
En el presente trabajo de grado se realiza un diagnóstico de cuatro cooperativas 
de trabajo asociado que proveen recurso humano a una multinacional del sector 
industrial, subsector alimentos, analizando la gestión del recurso humano como 
pilar clave para el direccionamiento estratégico en este tipo de organizaciones. 
Con los resultados obtenidos se adapta el Balanced Scorecard como herramienta 




En la Universidad Católica de Santiago de Guayaquil Ecuador,  se presentó en el 
año 2010 un proyecto denominado “Sistema de planificación y seguimiento 
estratégico.” Desarrollado y presentado por Pamela Piedrahita Icaza, Juan 
Guzhñay Zurita y Jorge Fernández Barrera. En el proyecto se presenta un Sistema 
de planeación y seguimiento estratégico, con el objetivo de ofrecer mejoras y 
crecimiento en la compañía. En el documento se desarrolla  desde un diagnostico 
en la compañía, hasta una solución óptima con el sistema presentado, ofreciendo 
a la compañía el beneficio de plasmar su planificación estratégica y conseguir las 
metas y objetivos propuestos a corto, mediano y largo plazo.13 
 
 
1.8 HISTORIA CORPAR 
 
 
Corpar Autopartes LTDA. Es una empresa dedicada a la comercialización y 
distribución de repuestos para vehículos de carga y transporte pesado en la región 
Caribe, Santander y Antioquia, su sede se encuentra radicada en la ciudad de 
Bucaramanga. 
 
Comienza en el seno de una familia radicada en la ciudad de Bucaramanga, una 
familia la cual estaba compuesta por William Cortes, Deyanira Parada y sus dos 
hijos. Dado que William se encontraba trabajando para una distribuidora de 
repuestos para tracto-mulas, y poseía una visión de emprendimiento y con sed de 
éxito, le comenta a su esposa sobre una idea que tenía hace ya algún tiempo; 
Montar una bodega para comercialización de  repuestos para tracto-mula. 
 
Después de un tiempo de conversaciones los esposos deciden que es una gran 
oportunidad, ya que William conocía las personas y el mercado, y Deyanira era 








contadora. Juntos decidieron colocar una pequeña bodega en el barrio Provenza 
en la ciudad de Bucaramanga, Santander. 
 
En el año 2000 dan su primer paso hacia el crecimiento registrando oficialmente 
su empresa bajo el nombre de Corpar Autopartes LTDA. Con mucho esfuerzo, 
dedicación y de una manera empírica la pareja logra crecer, en el año 2006 
contaban con dos empleados más y con una tasa en el mercado importante para 
ellos. 
 
En el año 2008 compran un terreno para la construcción de una bodega más 
grande y con más capacidad, igualmente ubicada en el barrio Provenza a pocas 
cuadras de su anterior bodega. 
 
Hoy en día es una empresa establecida y reconocida en el mercado de respuestas 
para carro grande y de transporte, ya que es una empresa familiar ha crecido de 
manera empírica y no se ha invertido en un sistema de gestión eficiente, por lo 
tanto nunca se han desarrollado modelos para el control de sus actividades y 
mejoramiento de su gestión. 
 
1.9 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL. 
 
Corpar Autopartes LTDA. A lo largo de su trayectoria en el mercado ha pasado por 
una transición tanto en su estructura organizacional, como en su talento humano. 
Buscando la mejor manera de interactuar y entre los diferentes departamentos 
para llevar a cabo las actividades necesarias y así satisfacer de la mejor manera 
las necesidades de sus clientes. 
 
Corpar Autopartes se esfuerza por tener una estructura organizacional lo más 
pequeña, sencilla y compacta posible, fácil de entender y asimilar por cada una de 
las personas pertenecientes e interesadas en conocer la estructura de la 
organización, la cual se muestra a continuación. 
 





















Como se puede apreciar en el organigrama la estructura organizacional de Corpar 
Autopartes tiende a ser lineal, basado en una cabeza organizacional que toma la 
figura de gerente, pese a que con esta estructura la empresa funciona genera una 
baja posibilidad de crecimiento para los integrantes de los cargos operativos o 
mensajeros y dificulta la comunicación efectiva entre las distintas áreas. 
Basado en la encuestas realizadas se puede conocer que el 82% de las personas 
conocen bien a la empresa, pero solo el 17% conocen la misión y visión, lo cual 
indica una falta de comunicación y conocimiento de las personas, pero el 91% de 
las personas aunque no conocen las misión visión y objetivos creen que su labora 
impacta directamente en estas.  
Otra información que las encuesta nos permitió conocer es que las personas no 
saben si son medidas o como son medidas, no conocen si su desempeño y el del 
proceso es buenos ya que solo el 36% conocen los indicadores que la empresa 
maneja, aunque cabe aclara que la empresa cuenta con muy pocos indicadores, 
es decir los procesos en su mayoría no son controlados. 
 
1.10 MARCO TEORICO 
 
1.10.1 EVOLUCIÓN DEL BALANCED SCORECARD. 
 
 
El BSC fue desarrollado en los años 90’spor  el profesor Robert Kaplan (profesor 
de contabilidad de la Escuela de Negocios de Harvard) y David Norton (consultor 
especializado en gerencia de intangibles y estrategia) cuando trabajaban en un 
proyecto patrocinado por la división de investigación de KPMG y Nolan, Norton & 
Co., que pretendía explorar nuevas formas de medir el rendimiento organizativo 
para Analog Devices, una empresa del sector de semiconductores.14 
 
Ya que los modelos de gestión e indicadores que existían dependían 
fundamentalmente de la contabilidad y no tomaban el impacto de los activos 
intangibles en la compañía, surge la necesidad de un modelo más completo y con 
un mayor alcance, por esta razón los profesores mencionados anteriormente dan 
inicio al sistema de planeación estratégico Balanced Scorecard. 
 
La  primera publicación de la metodología de Balanced Scorecard se realiza en el 
año 1992 con el libro “The Balanced Scorecard: Measures That Drive 
Performance”, el cual gano premio de mejor artículo de año en la Harvard 
Bussines Review. Después de esto podemos identificar cuatro etapas por la 
cuales ha paso el Balnced Scorecard. La primera es fundamentada en el 
desempeño de la empresa, la segunda es incluir visión estratégica en este 





conjunto de indicadores, la tercera se unifica los indicadores con los objetivos y la 
última consiste en el alineamiento estratégico, siendo este el sistema medular de 
esta generación de BSC 
 
 
1.10.2 SISTEMAS ESTRATÉGICOS DE GESTIÓN 
 
 
En las empresas actualmente ya sea colombiana o extranjeras, se torna 
indispensable un sistema estratégico de gestión, con la necesidad de controlas 
sus recursos, optimizarlos y de esta manera crecer como compañía y mejorar su 
utilidad. 
 
El sistema estratégico de gestión en una compañía se basa en proporcionarle a la 
compañía una postura la cual le permita, estructurarse, plantearse objetivos, 
definir la manera de alcanzar dichos objetivos, controlar la gestión de la compañía 
y así asegurar que se esté trabajando realmente en logras los objetivos trazados, 
sin olvidar los cambios que pueda sufrir el entorno. 
 
Los orígenes de la gestión estratégica tal vez pudieran rastrearse hasta el general 
chino Sun Tsu y su obra El Arte de la Guerra, o al sin número de cronistas 
militares que nos han legado su escritos a lo largo y ancho de la historia, sin 
embargo en el plano empresarial, que es el cual nos atañe, la estrategia ha sufrido 
una evolución impresionante en desde su aparición formal en las teorías 
administrativas a mediados del siglo pasado15 
 
Es indispensable una serie de actividades en cualquier sistema estratégico de 
gestión que se quiera implementar en una compañía, sin importar cual esta sea y 
son: 
 
Planificar: En esta etapa se determina que se va a hacer, se traza los objetivos de 
la compañía así como las políticas de la misma, programas y campañas, así como 
la metodología y el procedimiento para seguirlos y asegurar cumplir los objetivos 
propuestos  deseados por la empresa. 
 
Organizar: Consiste en agrupar por direcciones los planes y actividades 
elaborados por la empresa, para conseguir sus objetivos en las diferentes 
direcciones de la empresa, así como la relación entre estas direcciones. 
 
Coordinar los recursos: Asignar recursos a cada dirección para el desarrollo de las 
actividades planteadas, estos recursos son de capital, personal, herramientas y 
demás necesarios para llevar a cabo y cumplir con las actividades planteadas para 
lograr objetivos. 







Dirigir: Consiste en emitir instrucciones, guiar al equipo de trabajo en la 
persecución de los objetivos trazados. 
 
Controlar: Evaluar periódicamente es estado de desarrollo de las actividades y 
comparar, el estado actual con el predecesor, para poder determinar el 
cumplimiento de los planes y realizar los cambios necesarios, para así asegurar 
que los objetivos se cumplan. 
 
Cada una de estas actividades es indispensable en un sistema estratégico de 




1.10.3 SISTEMA DE INDICADORES DE GESTIÓN. 
 
 
Un indicador se define como la relación entre las variables cuantitativas o 
cualitativas, que permite observar la situación y las tendencias de cambio 
generadas en el objeto o fenómeno observado, respecto de objetivos y metas 
previstas e influencias esperadas.16 
 
El sistema de indicadores de gestión nos permite controlar el desempeño y 
cumplimiento de las actividades planteadas en la organización según su sistema 
estratégico de gestión. 
 
Cada indicador tiene su expresión cuantitativa dada por la relación de dos 
varíales, buscando medir eficiencia o eficacia de una actividad o proceso. 
 
Como vimos Existen dos tipos de indicador eficiencia y eficacia, el indicador de 
eficiencia se enfoca en cómo se debe hacer la actividad (calidad), y el indicador de 
eficacia es más enfocado en medir el rendimiento de los recursos utilizados. 
 
Un indicador debe: ser simple, adecuado, mantenerse en un periodo de tiempo,  
útil, buscar motivar el personal en el cumplimiento de la meta del indicador y 
oportuno. 
Por otro lado un indicador debe tener una definición o una relación matemática, un 
objetivo perseguido por el mismo, un valor de referencia que permita comparar el 
indicador, responsables, puntos de medición, periodicidad, sistema de 
procesamiento que nos permita tomar decisiones de acuerdo a los resultados del 
indicador, siendo este el objetivo principal del mismo. 
 





Para establecer un indicador hay ciertas actividades fundamentales como; la 
planeación, definir atributo, escala, status, umbral, horizonte, fecha de inicio, fecha 
de terminación y responsable. 
 
Después de haber hecho la planeación del indicador hay que identificar los 
factores críticos de éxito: concepción, monitoreo, evaluación final de la gestión. 
Posteriormente establecemos indicador para cada factor crítico de éxito. 
 
Posteriormente determinamos estado, umbral y rango de gestión para cada 
indicador establecido; luego determinamos la medición y asignamos recursos. 
 
Hecho esto debemos medir, aprobar, y ajustar el sistema de indicadores de 
gestión; estandarizamos y formalizamos en toda la empresa, evaluamos 
periódicamente el cumplimiento y comportamiento del indicador, y por último 
buscamos mantener y mejorar continuamente en  la empresa basado en los 
resultados de los indicadores, implementando estrategias buscando cumplir los 
objetivos de una manera eficiente en la compañía. 
 
 
1.10.4 CUADRO DE MANDO INTEGRAL 
 
 
El cuadro de mando integral es un modelo de gestión empresarial la cual traduce 
la estrategia de la empresa en objetivos, por medio de indicadores. Permitiendo 
así medir y controlar la gestión en una empresa desde cuatro perspectivas 
correlacionadas, así brindar una posibilidad de mejora continua, optimización de 
procesos y recursos para lograr una compañía cada vez más eficiente, eficaz y 
alinear los objetivos de la empresa con el comportamiento de las personas de la 
organización. 
 
Esta herramienta es vital para una compañía que busque mejora continua, que 
quiera mejorar y crecer continuamente, pues le permite analizar su gestión desde 
punto de vista enfocado al ámbito financiero, al cliente, los procesos internos y 
aprendizaje y crecimiento; estos enfoques son denominados perspectivas y van 
interrelacionadas para así asegurar el control total estratégicamente. 
 
PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO: En esta perspectiva se 
enfoca en que infraestructura debe tener la empresa para llegar a alcanzar los 
objetivos, en el estado actual de capacitación de las personas, el estado y 
actualización de los sistemas y procedimientos. Hay que identificar fortalezas y 
debilidades de los colaboradores de la empresa y en que se debe mejorar de una 
manera sostenible. 
 
PERSPECTIVA FINANCIERA: Como es conocido en la empresas privadas, su 
razón de ser es generar valor a los accionistas o utilidades, la perspectiva 
financiera se enfoca en como la compañía va a minimizar sus costos o aumentar 
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sus utilidades, fijando los objetivos financiero propuestos o deseados por los 
accionistas de la compañía. 
 
PERSPECTIVA DEL CLIENTE: En esta perspectiva la empresa enfocara sus 
objetivos y estrategias en la satisfacción del cliente, ya que es uno de los aspectos 
más importantes de la empresa, pues de él depende sus ingresos y crecimiento, 
también dicta el valor de la marca y la posición de la empresa frente a la 
competencia. Entonces en este punto de vista se plantea la pregunta: ¿qué 
objetivos debo trazar para satisfacer mi cliente, de esta manera fidelizarlo y 
maximizar mis ingresos? 
 
PERSPECTIVA DE PROCESOS INTERNOS: en esta perspectiva se mide y se 
plantean objetivos sobre qué áreas son más importantes o trascendentes en la 
compañía, como podemos medirla y mejorarlas, dando así satisfacción a los 
clientes y los accionistas, reduciendo los costos de operación y mejorando el valor 
de la empresa. 
 
Las perspectivas del cuadro de mando integral están relacionadas e interactúan 












En el desarrollo de un Balanced Scorecard existen distintos tipos de estrategia 
según el estado de ciclo de vida de la empresa, Las cuales son: estrategia de 
crecimiento, ideal para las empresas pequeñas que apenas están ingresando en 
el mercado; Estrategia de mantenimiento, en esta se encuentran la mayoría de las 
empresas, y lo que busca es mantenerse en el mercado y crecer continuamente 
para no desaparecer en el futuro; y por ultimo esta la estrategia de madurez, que 
caracteriza a las empresas en la etapa final de su ciclo de vida. 
 
Una compañía no necesariamente debe basarse en las cuatro perspectivas vistas 
anteriormente, lo importante es que los objetivos planteados reflejen la estrategia y 
a lo que realmente la empresa quiere llegar, y que los indicadores sean 
planteados correctamente y evidencien si se está cumpliendo o no con los 
objetivos planteados y el nivel de cumplimiento. 
 
Para la implementación de un cuadro de mando integral primero diagnostica el 
estado actual de la empresa, a que se quiere llegar (misión y visión), de acuerdo a 
esto se plantea la estrategia de cómo la compañía llegara a la visión y establece 
los objetivos; posteriormente se define los indicadores de gestión y se difunde en 
toda la compañía. 
 
En una compañía desarrollar e implementar un cuadro de mando integral será 
muy beneficioso ya que nos resuelve lo siguientes problemas: 
 
 El determinante del valor de las compañías, se basa cada vez más en los 
activos intangibles frente a los tangibles. 
 Estrategia no implementada en todos los niveles de la organización. 
 Dificultad de entendimiento del leguaje directivo por parte del resto de la 
organización. 
 Ausencia de nexo entre la estrategia de la empresa t la acción; lo que 
implica ausencia de resultados, logros y metas. 
 Carencia de claridad en las relaciones causa-efecto, lo que dificulta la toma 
de decisiones. 
 Visión a corto plazo. 
 Excesiva concentración en indicadores financieros.17 
 
En conclusión el cuadro de mando integral ayuda a plantear los objetivos y 
estrategia de la empresa de una forma cuantificable para medir el cumplimiento de 
estos y tomar acciones a lo largo del proceso que permitan asegurar el 
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1.10.5 MARCO CONCEPTUAL 
 
 
En esta sección se presentan las principales definiciones relacionadas con el 
Balanced Scorecard-Cuadro de mando integral. 
 
 
- Sistemas: es un conjunto de partes o elementos organizados y relacionados 
que interactúan entre sí para lograr un objetivo. Los sistemas reciben 
(entrada) datos, energía o materia del ambiente y proveen (salida) 
información, energía o materia.18 
 
- Misión: Definición integral y permanente del área de actividad de la 
empresa o de la corporación.19 
 
- Visión: Ambición de la empresa o corporación (u organismo) a ser 
alcanzada en un horizonte de tiempo dado.20 
 
- Objetivo estratégico: Fin deseado, clave para la organización y para la 
consecución de su visión.21 
 
- Estrategia: Creación de una posición de mercado única y con contenido que 
incluya una serie de actividades empresariales diferenciadoras.22 
 
- Cuadro de mando integral (BSC): Metodología de trabajo o modelo de 
gestión que ayuda a las organizaciones a plasmar la estrategia empresarial 
en objetivos cuantificables a través de indicadores.23 
 
- Gestión: Se denomina gestión al correcto manejo de los recursos de los 
que dispone una determinada organización, como por ejemplo, empresas, 
organismos públicos, organismos no gubernamentales, etc. El término 
gestión puede abarcar una larga lista de actividades, pero siempre se 
enfoca en la utilización eficiente de estos recursos, en la medida en que 
debe maximizarse sus rendimientos.24 
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 FRANCES, Antonio, Estrategia y planes para la empresa con el cuadro de mando integral, 
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- Plan estratégico: Documento que sintetiza a nivel económico-financiero, 
estratégico y organizativo el posicionamiento actual y futuro de la 
empresa.25 
 
- Unidad estratégica de negocio UEN: Es una parte de la empresa cuyos 
productos o servicios, fuerza de ventas, competidores y clientes son 
significativamente diferentes del resto de las actividades de la empresa.26 
 
- Recursos tangibles: Activos que son relativamente fáciles de identificar, 
incluyen los activos físicos, financieros, tecnológicos y organizacionales.27 
 
- Recursos intangibles: Son recursos difíciles de identificar para la 
competencia, ya que se encuentran enraizados en rutinas y prácticas 
originales que se han ido acumulando en la organización a través del 
tiempo, incluye recursos humanos, de innovación, de imagen y cultura.28 
 
- Indicador: Reglas de cálculo y/o ratios de gestión que sirven para medir y 
valorar el cumplimiento de los objetivos estratégicos.29 
 
- Metas: Es el valor objetivo que se desea obtener para un indicador en un 
periodo de tiempo determinado.30 
 
- Proyecto: Esfuerzo temporal que se lleva a cabo para crear un producto, un 
servicio o resultado único.31 
 
- Dirección de proyectos: Aplicación de conocimientos, habilidades, 
herramientas y técnicas a las actividades del proyecto para cumplir con los 
requisitos del mismo.32 
 
- Operación: Función de la organización que se efectúa permanentemente, 
con actividades que generan un mismo producto o proveen un servicio.33 
 
- Ciclo de vida del proyecto: Conjunto de fases del mismo, generalmente 
secuenciales y en ocasiones superpuestas, cuyo nombre y número se 
determina por las necesidades de gestión y control de la organización u 
                                            
25
 MARTINEZ, Daniel, MILLA, Artemio, La elaboración del plan estratégico y su implantación a 
través del cuadro de mando integral, Editorial Días de Santos, 1ª edición, España, 2005, p: 8. 
26
 Ídem, p: 26. 
27
 Idem, p: 82 
28
 Idem, p: 83 
29
 Ídem, p: 211 
30
 Ídem, p: 212 
31
 Project Management Institute, Inc, Guia de los fundamentos para la dirección de proyectos (Guia 
del PMBOF), 4ta edición, EEUU, 2008, p: 11. 
32
 Idem, p: 12 
33
 Idem, p: 18 
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organizaciones que participan en el proyecto, la naturaleza propia del 
proyecto  y su área de aplicación.34 
 
- Presupuesto del proyecto: Constituyen los fondos autorizados para ejecutar 
el proyecto. El desempeño de los costos del proyecto se medirá con 
respecto al presupuesto autorizado.35 
 
- Procesos de planificación: Aquellos procesos realizados para establecer el 
alcance total del esfuerzo, definir y refinar los objetivos y desarrollar el 
curso de acción requerido para alcanzar dichos objetivos.36 
 
 
2 DESARROLLO DEL PROYECTO 
 
 
2.1 DIAGNOSTICO INTEGRAL DE CORPAR AUTOPARTES LTDA. 
 
 
A continuación se presenta el desarrolló del diagnóstico de la empresa Corpar 
Autopartes LTDA. Empresa dedicada a la comercialización de partes y repuestos 
para carro grande o de transportes en las regiones de Santander, norte de 
Santander, caribe, entre otros. Esta fase se dividió en dos partes, análisis interno 
de la compañía y análisis externo, buscando una amplia visión a fin de desarrollar 
una planeación estratégica eficaz y eficiente para Corpar Autopartes 
 
 
2.1.1 ANALISIS EXTERNO 
 
 
Para realizar el análisis externo de la compañía se realizó reunión con el gerente 
de Corpar para que él nos diera su perspectiva respecto al mercado y se realizó 
investigación en internet. 
 
El señor William Cortes, gerente de Corpar, siente que la situación del país se 
encuentra dura ya que a parte de la reducción en las ventos, los clientes tienen 
deudas de un tiempo ya considerable, cree que se debe a los conflictos internos 
del país y la relación deteriorada con Venezuela ya que al bajar el flujo de 
mercancías entre Colombia y Venezuela la venta de sus productos se reduce. 
 
También nos comenta que la apertura tan abierta de productos chinos lo perjudica 
ya que los precios chinos son mucho más económicos que los nacionales. 
 
                                            
34
 Idem, p: 22 
35
 Idem, p: 154 
36
 Idem, p: 371 
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Otra actividad realizada para realizar el análisis externo fue la investigación en 
internet donde conocimos basados en un artículo de Portafolio37 que el país se 
encuentra en una difícil situación por diferentes aspectos, el peso colombiano tuvo 
una devaluación de 50,8% en 2015, esto y el efecto climático de el niño afecta 
significante mente la importación y por lo tanto la industria colombiana. 
 
También la crisis del sector petrolero impacta la situación del país ya que es una 
de las actividades claves de Colombia, esto desemboca en que al país le entra 
menos dinero por lo tanto se toman medidas como subir los impuestos ejemplo el 
IVA. 
 
Estos aspectos, el aumento del costo de vida, él IVA al 19%, el salario al 7% y el 
IPC solo incrementa alrededor del 3,5% hacen que los costos para Corpar 
aumenten, mientras que sus ingresos solo alrededor del aumento de IPC38. 
 
 
2.1.2 ANALISIS INTERNO 
 
 
Para realizar el análisis interno y poder conocer el diagnóstico de la empresa se 
realizó una inspección visual, reuniones con el gerente y subgerente y se realizó 
una encuesta a cada uno de los empleados de la empresa Corpar Autopartes, la 
cual consto de 32 preguntas divididas en 4 partes; puntos estratégicos, 
financieros, procesos internos y aprendizaje y desarrollo 
 
Figura 7: Encuesta para empleados. 
 
 










Fuente: Autores 2017 
 
 
La encuesta fue entregada a cada uno de los trabajadores en físico para su 
diligenciamiento, no se solicitó el nombre de las personas para asegurar que la 
respuesta es lo que realmente piensan y que no se sintieran sesgados al 
responder pensando en cuidar su trabajo. 
 
 
2.1..2.1 PILARES DE LA ORGANIZACIÓN. 
 
 
Buscando diagnosticar el conocimiento de los pilares de la organización como 
visión, misión, valores y objetivos estratégicos, se realizaron 6 preguntas en la 













Figura 8: ¿Que tanto conoce a Copra? 
 
Fuente: Autores 2017 
 
Figura 9: ¿Conoce la misisón de Coprar? 
 
Fuente: Autores 2017 
 
Figura 10: ¿Conoce la Visión de Corpar 
 





























Figura 11: ¿Conoce los valores corporativos 
 
Fuente: Autores 2017 
 
Figura 12: ¿Cree que su trabajo aporta a la misión y visión de la compañía? 
 
Fuente: Autores 2017 
 
Figura 13: ¿Conoce los indicadores de Corpar? 
 












¿Cree que su trabajo aporta a la 
















Si analizamos el resultado de la encuesta nos damos cuenta que aunque el 82% 
de las personas entrevistadas dicen conocer la compañía en la que trabajan, solo 
el 36% conoce y la visión y el 9% la misión de Corpar, pero el 91% cree que su 
trabajo aporta a la misión, visión o ambas. 
 
Aunque ningún empleado dice conocer los valores de la compañía, el 55% cree  
que esta si tiene unos; pero Corpar actualmente no cuenta con valores 
corporativos. 
 
También podemos ver que tan solo el 36% conoce algunos indicadores de la 
compañía, mientras el 46% de los trabajadores cree que la compañía no tiene 
indicadores de gestión. 
 
 
2.1.2.2 ANALISIS ESTADO FINANCIERO 
Figura 14: ¿Cuál cree que es el estado financiero de la Compañía? 
 
Fuente: Autores 2017 
 
Figura 15: ¿Financieramente su labor que tanto impacta en Corpar? 
 





¿Cual cree que es el estado 










¿Cual es el impacto 








Respecto al estado financiero de la compañía el 55% de los trabajadores no lo 
conocen y el 45% que dice conocerlo cree que la compañía se encuentra en un 
buen estado financiero. El 91% de las personas creen que su trabajo impacta 
directamente en el estado financiero de Corpar. 
Lo que el Balance general de la compañía nos permite conocer es que el 64,5% 
de los pasivos de Corpar corresponde a deudas a largo plazo por préstamos con 
diferentes entidades financieras, hablando con el gerente de la compañía nos 
informa que han tenido que recurrir a préstamos para solventar algunas deudas a 
corto plazo, esto se da por el bajo flujo de efectivo en la empresa. 
Esta percepción del gerente toma fuerza al analizar que del activo corriente el 
65,8%, corresponde a deudores. 
 
2.1.2.3 ANALISIS PROCESOS INTERNOS 
Figura 16: ¿Sabe a que se dedica Corpar? 
.  
Fuente: Autores 2017 
 
Figura 17: ¿Conoce las áreas de la compañía?. 
 
Fuente: Autores 2017 
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Figura 18: ¿Conoce el mercado objetivo de Corpar? 
 
Fuente: Autores 2017 
 
Figura 19: ¿Conoce el proceso para la satisfacción del cliente? 
 
















¿Conoce el proceso para 





Figura 20: ¿Las áreas de la compañía trabajan de manera armoniosa? 
 
Fuente: Autores 2017 
 
Figura 21: ¿en que área encuentra mayor dificultad? 
 










¿Las áreas de la compañia 

















Figura 22: ¿Qué problemas ha tenido con proveedores? 
 
Fuente: Autores 2017 
 
Figura 23: ¿La comunicación entre las áreas es adecuada? 
 
























¿Cree que la comunicación 






Figura 24: ¿Conoce la pagina Web de Corpar? 
 
Fuente: Autores 2017 
 
Figura 25: ¿Cree que los procesos de Corpar son claros? 
 
Fuente: Autores 2017 
 
Para conocer la compañía respecto a sus procesos internos nos basamos en la 
encuesta realizada la cual nos indica que el 100% de las personas conoce a que 
se dedica la empresa y conoce las áreas que esta tiene, pero ningún empleado 
considera que estas áreas trabajan en armonía y sincronía, también nos permite 
conocer que el mayor inconveniente se encuentra en los proveedores ya que el 
23% de los ha tenido inconvenientes con ellos. Aunque el 47% de las personas no 
han tenido relación con los proveedores, los que si los ha tenido indican que los 
problemas más frecuentes es que los productos llegan después de tiempo, 
incompletos o errados (no llega lo que se pidió) con un 40% de participación. 
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¿Cree que los procesos 





Respecto a la comunicación interna de la compañía se puede decir que no es 
buena ya que de los empleados solo el 27%  considera que la comunicación es 
buena. Se les pregunto a las personas que si conocían la página Web de la 
empresa y su perfil en Facebook, pero solo el 9% dice haber conocido dicha 
página. Actualmente la página no se encuentra disponible por que la empresa 
decidió dejar de pagar por ella. 
En cuanto  a los procesos de Corpar se encuentra en un mal estado ya que el 
73% de los empleados no los tiene claros, otro tema que las personas dicen no 
conocer es como Corpar satisface sus clientes y cuál es el mercado objetivo de la 
empresa. 
 
2.1.2.4 APRENDIZAJE Y DESARROLLO 
 
Figura 26: ¿Qué tan buenos son los elementos que le brinda Corpar? 
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Figura 27: ¿Qué tan satisfechos cree que estan los clientes? 
 
Fuente: Autores 2017 
 
Figura 28: ¿Conoce sus clientes y proveedores internos? 
 













¿Que tan satisfechos cree 













Figura 29: ¿Conoce su cargo? 
 
Fuente: Autores 2017 
 
Figura 30: ¿Tiene claras sus funciones? 
 





















Figura 31: ¿Recibio inducción? 
 
Fuente: Autores 2017 
 
Figura 32: ¿Conoce el plan de desarrollo de Corpar? 
 


















¿Conoce el plan de 






Figura 33: ¿Sabe el plan de desarrollo de Corpar para usted? 
 
Fuente: Autores 2017 
 
Figura 34: ¿Cuántas capacitaciones ha tenido en los últimos dos meses? 
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Figura 35: ¿Cree que Copar se preocupa por usted? 
 
Fuente: Autores 2017 
 
Figura 36: ¿Es feliz desempeñando su labor? 
 
























Figura 37: ¿Corpar es un medio para cumplir sus metas? 
 
Fuente: Autores 2017 
 
Figura 38: ¿Tiene oportunidad de crecimiento en Corpar? 
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Figura 39: ¿Fomenta Corpar su desarrollo personal? 
 
Fuente: Autores 2017 
 
Para realizar el análisis de esta perspectiva igual nos basamos en la encuesta 
realizada a los empleados, la cual nos indicó que las personas creen que Corpar 
les brinda las herramientas necesarias para desempeñar su función, y  el 73% 
cree que Corpar satisface sus clientes con su servicio. 
Aunque el 100% de las personas conoce su cargo solo el 34% tienen claras sus 
funciones y responsabilidades, y el 64% no conocen o identifican sus clientes y 
proveedores internos. 
Respecto a capacitación y entrenamiento nos encontramos con que ninguna de 
las personas recibió inducción formal para realizar su función, como también 
ninguna ha recibido alguna capacitación en los últimos dos meses; la empresa no 
cuenta con un plan de desarrollo establecido ni para ella ni para sus empleados, 
esto los empleados lo han notado dado que al preguntarles por esto ninguno de 
los empleados dice conocer estos planes. 
Respecto al estado personal de los trabajadores en general es bueno ya que el 
73% de los encuestados dice sentirse feliz de trabajar en Corpar, y el 100% cree 
que la empresa se preocupa por ellos y que es un medio para cumplir sus 
objetivos personales, pero a pesar de esto tan solo el 27% siente que tiene 
oportunidad de crecimiento dentro de la empresa y solo el 55% cree que Corpar 
fomenta su desarrollo personal. 
 
2.1.2.5 ANÁLISIS CLIENTES 
 
Para analizar la perspectiva de clientes se realizó una encuesta de 7 preguntas. 
Por temas de distancia y disponibilidad de los clientes solo se pudo realizar la 
55% 
45% 






encuesta a 30 clientes de la compañía, la mayoría de encuestas se hicieron 
telefónicamente. 
 
Figura 40: Encuesta para clientes 
 







Figura 41: ¿Qué tan satisfecho esta con el servicio de Corpar? 
 
Fuente: Autores 2017 
 
Figura 42: ¿Cómo considera la comunicación de corpar? 
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¿Como considera la 







Figura 43: ¿Cuáles son los problemas mas frecuentes con sus pedidos? 
 
Fuente: Autores 2017 
 
Figura 44: ¿Hace cuanto es Corpar un  proveedor suyo? 
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Figura 45: ¿Considera Corpar un aliado? 
 
Fuente: Autores 2017 
 
Figura 46: ¿Cómo se entero de Corpar? 
 






















¿Como se entero de Corpar? 
Visita del vendedor






Figura 47: ¿Cómo considera los precios de Corpar? 
 
Fuente: Autores 2017 
 
El resultado de la encuesta nos dice que en general los clientes se encuentran 
satisfechos con el desempeño de Corpar ya que el 90% dicen sentirse muy 
satisfechos o satisfechos con el servicio de la compañía, y lo consideran como un 
aliado para su negocio. 
Respecto a sus precios Corpar se encuentra dentro del promedio según la 
percepción de sus clientes ya que el 77% de los encuestados respondió que sus 
precios son medianos, será por esto una de las causas que la fidelidad es tan alta 
ya que el 90% de los clientes entrevistados llevan trabajando con Corpar por más 
de un año. 
Aunque la fidelidad de los clientes de Corpar se alta también nos deja analizar que 
su captación de clientes nuevos es baja, esto se puede dar por distintas variables, 
una de estas es la mala comunicación que brinda corpar con sus clientes ya que 
solo el 16% considero que comunicarse con Corpar es sencillo. Otro aspecto que 
nos revela la encuentra es que los clientes de Corpar son captados por visitas 
directas de los vendedores, o el voz a voz en el gremio. 
Le preguntamos a los clientes que cuales son los problemas más frecuentes de 


















Figura 48: Defectos de Corpar Autopartes. 
 
Fuente: Autor 2017. 
 
Como podemos ver en la gráfica la queja más recurrente es que la mercancía del 
cliente no es la que se esperaba, esta desviación tiene una participación del 33% 
de todas las desviaciones mencionada en corpar. 
Adicionalmente a los resultados en la encuesta las conversaciones con los clientes 
nos permitieron conocer que Corpar brinda excelentes relaciones comerciales, ya 
que hablan muy bien de la empresa y sus vendedores. 
 
2.1..3 MATRIZ DOFA 
 
2.1.3.1 IDENTIFICACION DE FORTALEZAS, DEBILIDADES, AMENAZAS Y 
OPORTUNIDADES: 
 
Basados en el análisis previo podemos identificar algunas fortalezas, debilidades, 
amenazas y oportunidades que tiene corpar para generar estrategias y lograr sus 






















- Buenas relaciones comerciales con los clientes: ya que genera una 
fidelización delos clientes y una sensación de aliado para los clientes. 
 
- Trayectoria de más de 16 años: Esto permite conocer el mercado y sus 
altibajos, le permite a Corpar tomar acciones para enfrentar diversas 
situaciones que se presentan. 
 
 
- Infraestructura definida y propia: La compañía no tiene que invertir dinero 
en arriendo ya que la infra-estructura es propia. 
 
- Buen conocimiento de la empresa por sus empleados en cuanto a su 
servicio: Al saber cuál es el servicio básico que la empresa ofrece le facilita 
un poco a los trabajadores su función. 
 
 
- Se poseen las herramientas necesarias para sus procesos: Esto genera 
que las actividades de los trabajadores de corpar sea desempeñada 
eficazmente. 
 
- Gran sentido de pertenencia de sus empleados: Al hacer sentir a los 
empleados la empresa de Corpar como propia se esfuerzan y buscan lo 
mejor para la empresa. 
 
 
- Buen clima laboral dentro de la compañía: Al tener un buen clima laboral 
facilita el desempeño de los trabajadores y de la compañía. 
 
- Optimismo de sus empleados: Esto demuestra un compromiso de los 





- Poco crecimiento del personal dentro de la compañía: Esto genera 
frustración en lo empleados lo que aumenta la rotación del personal. 
 
- Poca capacitación de su personal: Al personal no estar capacitado genera 





- Desconocimiento de sus funciones y procesos por parte del personal: 
Genera errores en los procesos y defectos en el servicio prestado al cliente, 
genera una mala percepción del cliente. 
 
- Poca armonía entre las distintas áreas: Conflictos internos en la compañía, 
demoras en los procesos y defectos de calidad en el servicio prestado. 
 
- Problemas con los proveedores: Al tener problemas con los proveedores 
genera no cumplir en cuanto al calidad del cliente, ya que estos problemas 
desembocan en el cliente. 
 
- Mala comunicación interna de la compañía y con sus clientes: Esto genera 
problemas en la calidad del servicio ya que se tergiversa las solicitudes del 
cliente, no se pueden resolver a tiempo y genera demoras en los procesos. 
 
- Carencia de indicadores y control de sus objetivos: No se conoce a certeza 
si la gestión que se hace en la compañía es buena ya que no cuenta con 
los indicadores que así lo demuestren. 
 
- Desconocimiento o falta de definición de su misión, visión, objetivos y 
valores: Al no tener trazado los objetivos de la compañía y lo que ella quiere 
indica que no sabe dónde ir y  al no saber esto no va a tomar buenas 
estrategias para crecer. 
 
- No hay claridad en sus procesos y las responsabilidades de su personal: 
esto genera errores y desviaciones en los procesos, pero al no tener 
responsable no son corregidos y se presentan nuevamente. 
 
- Grandes deudas a largo plazo: Esto limita la empresa al momento de 
querer hacer una inversión grande y disminuye su flujo de caja y su utilidad 




- Relaciones comerciales deterioradas con Venezuela: Al estar deterioradas 
las relaciones con Venezuela la demanda se disminuye ya que circulan una 




- Alto nivel de competencia en el sector: Esto se considera una amenaza ya 
que obliga a la organización a tomar estrategias para ser competitiva y no 
perder su mercado. 
 
- Ingreso al país de repuestos extranjeros (china) a un bajo costo: Al ingresar 
productos extranjeros más baratos los clientes finales decidirán usar estos 
repuestos y los comercializadores de repuestos nacionales pierden 
mercado. 
 
- Incremento del IPC: Aumenta los costos de la compañía. 
 
- Transporte no terrestre de mercancía: esto hará que la demanda disminuya 




- Importación directa de productos chinos: ya que se está abriendo el 
mercado chino es una opción convertirse en importadores directos y ganar 
un pedazo de mercado más. 
 
- Demanda insatisfecha en algunas regiones del país: al haber demanda 
insatisfecha genera la oportunidad de expandirse a más regiones y captar 
mercado. 
 
- Ampliación del mercado: Si se amplía el mercado generara la empresa más 
ingresos. 
 
- Capacitaciones del Sena para trabajadores: dado la deficiencia de la 
empresa en capacitación los convenios con el Sena son una buena opción 
ya que el Sena capacita trabajadores a un costo bajo. 
 
- Alianzas con el estado (Sena, cámara de comercio): Aplicar a los diferentes 
incentivos que da el estado a las empresas para mejorar su gestión, así 










2.1.3.2 GENERACIÓ DE LA MATRIZ DOFA 
 
Con base en las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas anteriormente 
identificadas se realizó la matriz DOFA la cual cruza cada uno de estas variables a 
fin de generar estrategias. 
Figura 49: Matriz DOFA de Corpar
Fuente: Autores 2017 
FORTALEZAS DEBILIDADES
-   Buenas relaciones
comerciales con los clientes.
-   Poco crecimiento del personal
dentro de la compañía
-   Trayectoria de mas de 16
años.
 -    Poca capacitación de su personal.
 - Infraestructura definida y propia.
-   Desconocimiento de sus funciones y
procesos por parte del personal.
-   Buen conocimiento de la
empresa por sus empleados en 
-   Poca armonía entre las distintas
áreas.
-   Se poseen las herramientas
necesarias para sus procesos.
 -    Problemas con los proveedores.
-   Gran sentido de pertenencia
de sus empleados.
-   Mala comunicación interna de la
compañía y con sus clientes.
-   Buen clima laboral dentro de
la compañía.
-   Carencia de indicadores y control de
sus objetivos.
 - Optimismo de sus empleados
-  Desconocimiento o falta de
definición de su misión, visión, objetivos 
-   No hay claridad en sus procesos y
las responsabilidades de su personal.
 - Grandes deudas a largo plazo.
AMENAZAS FA DA
-   Relaciones comerciales
deterioradas con Venezuela.  - Evaluar proveedores
-   Alto nivel de competencia
en el sector.
 - Crear descuentos por pronto pago 
con los clientes
  - Crear canales de comunicación con el 
cliente
-   Ingreso al país de repuestos
extranjeros (china) a un bajo
costo.
 - Fidelizar los clientes con un servicio 
de calidad
 - Crear relaciones comerciales con 
proveedores extranjeros
 -    Incremento del IPC
 - Crear indicadores para controlar su flujo de 
caja
-   Transporte no terrestre de
mercancía.
 - Comprar camiones propios para el 
transporte de su mercancía
OPORTUNIDADES FO DO
-   Importación directa de
productos chinos.
 - Estudiar viabilidad de crear 
relaciones comerciales con empresa 
chinas  - Captar clientes de otras zonas del país
-   Demanda insatisfecha en
algunas regiones del país.  - Arrendar parte de su infraestructura
 - Crear perfiles de los empleados y 
procedimientos de sus procesos
 -    Ampliación del mercado.
 - Incursionar en otros mercados, no 
solo de carros pesados
 - Gestionar un convenio con una entidad 
como el Sena para capacitar a los empleados
-   Capacitaciones del sena
para trabajadores.
 - Realizar jornadas de capacitación y 
trabajo en equipo
 - Crear y mejorar sus pilares corporativos y 
procesos con ayuda de estudiantes.
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Como podemos observar en la matriz DOFA de Corpar Autopartes vemos que 
existen varias y distintas oportunidades de mejora, logramos identificar 15 
estrategias distintas inter-relacionadas entre sí para implementar en la compañía, 
esto indica que lo que le falta a corpar es un correcto direccionamiento estratégico 
para cumplir sus objetivos, implementar estas estrategias y dirigirlas a lo que la 
empresa necesita. 
 
2.1.4 MATRIZ DE VESTER 
 
Para realizar la matriz de impacto primero se realizó una lista de los problemas  
identificados con base en la información levantada por observación directa,  
reuniones y encuestas realizadas en corpar, con el fin de identificar los aspectos 
más impactantes y definir los objetivos. 
Para la lista de problemas se contempló la información levantada y se recopilaron 
los problemas representativos  los cuales incluyen otros problemas identificados a 
lo largo del análisis de la compañía. 
 
Tabla 4: Problemas de Corpar. 
Ítem Problema 
1 Mala comunicación interna y externa 
2 No se encuentran definidos y claros los pilares corporativos 
3 Bajo flujo de caja 
4 Falta estandarización de los procesos y capacitación 
5 Baja calidad de los proveedores 
6 No hay establecidos indicadores para control de gestión 
7 Despacho al cliente pedidos incompleto, errados 
8 Pocos clientes nuevos 
Fuente: Autor 2017 
 
Después de definir los problemas procedemos a realizar la matriz la cual tendrá 
influencia de problemas del 0 a 3, donde 0 quiere decir que poco impacta en el 






Tabla 5: matriz de Vester Corpar. 
Problema 1 2 3 4 5 6 7 8 TOTAL 
1   0 1 2 2 0 3 2 10 
2 0   3 2 2 3 1 2 13 
3 1 1   0 1 0 1 1 5 
4 2 1 1   0 2 3 0 9 
5 2 0 1 0   0 3 0 6 
6 2 0 3 2 2   2 1 12 
7 0 0 1 0 0 0   2 3 
8 0 0 2 0 0 0 0   2 
TOTAL 7 2 12 6 7 5 13 8  
Fuente: Autores 2017. 
 
Después de realizar la matriz de impacto se puede evidenciar que le problema que 
más impacto tiene con 13 puntos es el número 2, no se encuentran definidos y 
claros los pilares corporativos. Esto es porque al presentarse este problema no se 
sabe a dónde se quiere llegar, la compañía no tiene una dirección por lo tanto se 
derivan otras fallas como bajo flujo de caja o no definir indicadores. 
Después de pilares la segunda causa que más impacto tiene en los problemas de 
Corpar es el no tener establecidos indicadores de gestión, pues sin estos no se 
puede tener un control del proceso o saber si se está haciendo bien bajo los 
estándares deseados, o el proceso esta desviado. 
El siguiente es la comunicación interna y externa de la compañía pues al no tener 
una buena comunicación se dificulta la relación entre las áreas, la comunicación 
con el cliente por tanto su satisfacción, o la posibilidad de captar nuevos clientes. 
Luego se encuentra la falta de conocimiento y estandarización de los procesos 
pues es la base de la satisfacción de los clientes, la eficiencia de los recursos, y la 
calidad de los productos y servicios que ofrece la compañía. 
Con una puntuación de 6 se encuentra la baja calidad de los proveedores porque 
al ser un comercializador la calidad del producto de pende directamente de los 
proveedores, cuando este aspecto falla no se puede cumplir con las solicitudes del 
cliente, es allí donde se despachan productos incompletos, tarde o errados. 
Ya con una menor puntuación se encuentran bajo flujo de caja, despachos 
incompletos o errados y pocos clientes nuevos con una puntuación de 5, 3 y 2 
respectivamente; Aunque no son los problemas más impactantes son de tener 
cuidado ya que son defectos grandes de la compañía que impiden su crecimiento 
y están directamente relacionados, pues si no hay clientes nuevos el flujo de caja 
no aumentara, o si se entregan pedidos mal implica la insatisfacción del cliente y 
perdida de estos.  
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Todos estos problemas desembocan en no lograr lo cualquier entidad que no sea 
sin ánimo de lucro desea que es mejorar o aumentar su utilidad. Esto es otra 
razón por la cual es apropiado desarrollar un sistema estratégico de gestión y así 
mitigar estos problemas, eliminarlos o reducir su impacto. 
 
Figura 71: Clasificación de problemas según matriz de Vester. 
 
Fuente: Autores 2017. 
 
Analizando la gráfica podemos apreciar la la clasificación de los problemas, vemos 
que tenemos 1 problema indiferente, baja calidad de los proveedores; tenemos 3 
problemas pasivos, pocos clientes nuevos, despacho de pedidos errados o 
incompletos y bajo flujo de caja; en el cuadrante de activos hay 4 problemas, mala 
comunicación, no están definidos los pilares, falta de estandarización de procesos 
y capacitación, no hay indicadores de gestión; y por ultimo no tenemos problemas 
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2.2 DEFINICIÓN PILARES DE LA COMPAÑÍA. 
 
Para definir los pilares de la compañía se tuvo en cuenta el diagnóstico de la 
compañía realizado previamente y se realizó una reunión con el Gerente y Sub-
gerente de Corpar Autopartes donde se socializo el diagnóstico y se propusieron  
en conjunto los pilares de la compañía, misión, visión, y valores. 
 
2.2.1 MISIÓN ACTUAL: 
 
Comercializar  repuestos para vehículos de tracción pesada buscando satisfacer 
las necesidades del comercio mediante productos de calidad. 
 
2.2.2 MSIÓN PROPUESTA: 
 
Comercializar y distribuir a nivel nacional productos de calidad para carros de 
carga y tracción pesada, con total cumplimiento en tiempo de entrega y calidad en 
el servicio prestado, con personal capacitado e idóneo que permita procesos 
eficientes; creciendo así constantemente como compañía, siendo un aliado para 
clientes y proveedores. 
 
2.2.3 VISIÓN ACTUAL: 
 
Penetrar en distintas regiones del país siendo una empresa estable y auto 
sostenible. 
 
2.2.4 VISIÓN PROPUESTA: 
 
Para proponer la visión se expuso ante el personal directivo la cual fue aceptada, 














































canales de comunicación 
propios 
    
Fuente: Autores 2017 
 
Analizando lo que los clientes desean con lo que la empresa desea se llegó a la 
siguiente visión propuesta: 
 
Ser una compañía auto sostenible y así competir en el mercado nacional de 
repuestos para vehículo de tracción pesada, con presencia en todas las ciudades 
del país y reconocidos como uno de los grandes comercializadores de este 
mercado por su cumplimiento, calidad en sus productos y servicios, con personal 
capacitado y comprometido con la compañía. 
 
2.2.5 VALORES ACTUALES: 
 
Actualmente la empresa no cuenta con valores corporativos definidos. 
 
2.2.6 VALORES PROPUESTOS: 
 
Para definir los valores corporativos de Corpar Autopartes se realizó una reunión 
con el gerente de Corpar, sub-gerente y un colaborador de bodega donde se 
definieron las creencias de la compañía, posteriormente con base en estas se 
definieron los alores y los principios. 
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Figura 52: Cuadro de creencias, Valores y principios de Corpar 
 
Fuente: Autores 2017. 
 
En el anterior cuadro se aprecia cono se construyeron los principios basado en los 
valores corporativos y este basado en las creencias; los valores corporativos 
definidos fueron los siguientes: 
Calidad: Brindamos producto y servicios con calidad, oportunidad y cumplimiento 
de los requerimientos de nuestros clientes. 
Libertad: Le personal relacionado con Corpar Autopartes goza de total libertad de 
expresión y de cumplimiento haciendo que no sea necesario una estricta 
supervisión ya que su personal está comprometido con la empresa y con nuestros 
clientes. 
Puntualidad: Uno de nuestros valores fundamentales es la puntualidad ya que es 
uno de los aspectos más importantes para brindar un servicio de calidad a 
nuestros clientes. 
 -La puntualidad es una valor fundamental de corpar 
basado en el una de sus mas importantes aspectos de 
calidad.
-Integridad: Nos caracterizamos por ser una  compañía 
integra, así como todos nuestros colaboradores, siendo 
personas comprometidas,  responsables, disciplinadas y 
honestas
 -Aprendizaje: Nos enfocamos en brindar una oportunidad 
de aprendizaje para cada uno de los trabajadores y 
directivos de corpar, de esta manera contar con el mejor 
personal y así brindar Calidad a nuestros clientes.
CREENCIAS
Las personas: La creencia en las personas define que Corpar piensa que las personas son la base fundamental 
de su organización. En Dios: Copar es una empresa que cree firmemente en dios y la religión católica
En Dios: Copar es una 
empresa que cree 
firmemente en dios y 
la religión católica
Trabajo: Una de las 
actividades mas 
importantes del ser 
humano es el trabajo 
por eso este lo hace 
con compromiso
Hacer las cosas bien: 
La base de mantener 
clientes fieles es la 
comunicación con 
ellos y brindarles un 
producto con total 
calidad.
VALORES
-Calidad: Brindamos servicios y productos con Calidad, oportunidad y cumplimiento.
-Libertad: EL personal de corpar trabaja con total libertad de expresión y de 
cumplimiento haciendo que no sea necesario una estricta supervisión ya que su 
personal esta comprometido con la empresa y con nuestros clientes.
PRINCIPIOS
 -Se tiene establecido un 
horario el cual las personas 
cumplen.
-siempre buscamos 
cumplir con los 
requerimientos del 
cliente.
-Cada uno de nuestros 
colaboradores conoce 
nuestros valores y los 
apersona.
-Se tarta con respeto a 
cada uno de nuestros 
colaboradores y así mismo 
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Integridad: Corpar se caracteriza por ser una compañía integra, así como todos 
los colaboradores que en ella trabajan, siendo personas comprometidas, 
responsables, disciplinadas y honestas. 
Aprendizaje: Nos esforzamos en brindar una oportunidad de aprendizaje para 
cada uno de nuestros colaboradores, de esta manera contar con el mejor personal 
y así brindar un servicio de calidad a nuestros clientes. 
 
2.2..7 OBJETIVOS ACTUALES: 
 
Actualmente la compañía Corpar Autopartes no cuenta con objetivos estratégicos 
definidos. 
 
2.2.8 OBJETIVOS PROPUESTOS: 
 
Para plantear los objetivos se hizo una reunión con el gerente y subgerente de 
Corpar Autopartes donde se expuso el diagnóstico de la compañía y basados en 
la misión de la compañía se plantearon objetivos buscando llegar a esta. 
 
FINANCIEROS 




 Fidelizar los clientes actuales. 
 Incrementar la cantidad de clientes nuevos en las distintas regiones del 
país. 




 Estandarizar los procesos de Corpar Autopartes. 
 Disponer de canales eficientes y eficaces de comunicación 
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 Contar con controles operacionales. 
 
APRENDIZAJE Y DESARROLLO: 
 
 Contar con un plan de desarrollo de los trabajadores. 
 Disponer de personal capacitado para desarrollar sus funciones. 

















































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































7 MAPA ESTRATÉGÍCO 






Tabla 6: Iniciativas por objetivo 
PERPECTIVA OBJETIVO INICIATIVA 
FINFANCIERO 
Aumentar la rentabilidad 
de la compañía 
Aumentar el flujo de caja con el fin de que haya más 
dinero circulante y disminuir la necesidad de solicitar 
préstamos. 
CLEINTES 
Fidelizar a los clientes 
actuales 
Crear un descuento para los clientes que paguen sus 
deudas en un plazo de 30 días. 
Incrementar la cantidad 
de clientes nuevos en las 
distintas regiones del 
país. 
Hacer comerciales por las redes sociales, crear videoclips, 
y dar a conocer la empresa un poco más por medio de las 
redes sociales. 
Establecer rutinas de visita para los asesores comerciales 
en las distintas regiones, de esta manera captar clientes 
nuevos. 
Satisfacer al cliente 
brindando un producto y 
un servicio de calidad. 
Evaluar periódicamente el servicio de los proveedores y la 
calidad de sus productos. 
Realizar periódicamente encuestas de satisfacción a los 
clientes y así conocer las falencias de la compañía y 
mejorarlas 
Disponer de una línea de atención al cliente para mejorar 
la comunicación con este y el tiempo de respuesta. 
PROCESOS 
INTERNOS 
Estandarizar los procesos 
de Corpar Autopartes 
Crear y documentar los procedimientos para así minimizar 
los errores y mantener un método estandarizado de los 
procesos. 
Crear y documentar los perfiles de cargo para así asegurar 
que el personal conozca sus responsabilidades y que 
cumpla con los requisitos mínimos para realizar dicha 
función 
Contar con diagrama de procesos de la compañía para 
que cada una de las +áreas conozca como interviene en 
los procesos y crear armonía entre ellos. 
Disponer de canales 
eficientes y eficaces de 
comunicación. 
Habilitar líneas de atención con el fin de mejorar la 




Disponer de un medio de comunicación efectivo entre los 
empleados de la compañía, puede ser celulares para cada 
una de las áreas, de esta manera se armonizaría la 
relación entre las área y mejoraría el tiempo en los 
procesos. 
Habilitar de nuevo la página de internet, y disponer de las 
redes sociales para dar a conocer la empresa y brindar un 
medio más de comunicación con los clientes y empleados. 
Contar con controles 
operacionales 
Crear controles e indicadores para medir el desempeño de 
las áreas y de las personas, así también minimizar errores 
en los procesos. 
Realizar auditorías para asegurar que estos controles sean 
efectivos 
Realizar evaluación de desempeño y dar a conocer los 
resultados, así contar con el personal adecuado o moldear 
el personal para mejorar en su función. 
APRENDIZAJE Y 
DESARROLLO 
Contar con un plan de 
desarrollo 
Implementar un cronograma de capacitación para los 
empleados con el fin de realizarla menos una capacitación 
al mes, de esta manera mejorar la calidad del personal y 
de los procesos. 
Buscar alianzas con entidades como el Sena para brindar 
capacitación al personal. 
Disponer de personal 
capacitado para 
desarrollar su función 
Dictar inducción a cada uno de los empleados de la 
empresa con el fin de que conozcan sus funciones y 
responsabilidades y las hagan de la mejor manera. 
Realizar evaluación con el fin de que el personal sea el 
adecuado para desempeñar las funciones que tiene 
asignadas. 
Realizar seguimiento periódico a los trabajadores 
revisando su desempeño y su progreso a través del 
tiempo. 
Alinear los objetivos de la 
empresa con cada uno de 
los trabajadores 
Publicar los pilares de la empresa en distintas formas, en 
las redes, en la página y de manera visual en las 
instalaciones de la compañía. 
Realizar encuestas de satisfacción del empleado 
periódicamente con el fin de contar con un clima laboral 
adecuado. 
Realizar actividades de integración 
Dar a conocer a los empleados los resultados y el estado 
de la compañía en periodos definidos. 
Fuente: Autores 2017 
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2.3 SISTMA DE INDICADORES DE GESTIÓN: 
 
Para este objetivo se evaluo el mapa estratégico y los objetivos estableclidos para 
Corpar Autopartes, A partir de eso se establecieron los indicadores que permitirían 
tener un control sobre el cumplimiento de ellos y las iniciativas, de esta manera 
tener una visión de como se esta desempeñando la empresa y tomar las acciones 
necesarias para cumplir los objetivos planteados. 
 
Se realizo una ficha técnica de cada indicador, asi conocer las características,  




UNDAD FRECUENCIA RESPONSABLE UNDAD FRECUENCIA RESPONSABLE
















Permite conocer la participación de las deudas sobre los 


















UNDAD FRECUENCIA RESPONSABLE UNDAD FRECUENCIA RESPONSABLE













permite conocer la evolución del ebitda entre periodos
Permite conocer el beneficio bruto de la compañía en el 
periodo
FORMULA FORMULA
Ebitda ultimo año / Ebitda año anterior*100 Utilidad operacional + amortizaciones + depreciaciones
NOMBRE NOMBRE
Crecimiento de ebitda Ebitda
DEFINICION DEFINICION
UNDAD FRECUENCIA RESPONSABLE UNDAD FRECUENCIA RESPONSABLE













permite conocer la participación de los clientes perdidos de 
un periodo
Permite conocer la participación de los clientes nuevos en el 
total de clinetes de la compañía
FORMULA FORMULA
Clientes perdidos en el periodo / clientes perdido*100 cantidad de clientes nuevos / clientes totales *100
NOMBRE NOMBRE
Perdida de clientes Indice de captación de clientes
DEFINICION DEFINICION
UNDAD FRECUENCIA RESPONSABLE UNDAD FRECUENCIA RESPONSABLE















clientes nuevos periodo / clientes nuevos periodo 
anterior*100
Cantidad de reclamos / cantidad de pedidos ordenados por 
clientes*100
GRAFICO GRAFICO
Evolución de captación de clinetes Reclamos
DEFINICION DEFINICION
Permite conocer la evolución de la cantidad de clientes 
respecto al periodo anterior



























Promedio de resultado de cada encuesta de satisfacción / 
encuestas realizadas*100 Proveedores evaluados / cantidad de proveedores*100
GRAFICO GRAFICO
NOMBRE NOMBRE
Satisfaccion del clinete Indice de proveedores evaluados
DEFINICION DEFINICION
Permite conocer el porcentaje de satisfaccion de loc clientes 
con Corpar permite conocer el porcentaje de los proveedores evaluados

















Resultado promedio de la evaluación de proveedores quejas puestas a proveedores / pedidos realizados*100
GRAFICO GRAFICO
DEFINICION DEFINICION
permite conocer el desempeño de los proveedores.





























Permite conocer el progreso en levantamiento de perfiles de 
cargo.
Permite conocer el progreso en levantamiento de 
procedimientos
FORMULA FORMULA
cantidad de perfiles de cargo / cantidad de cargos 
existente*100
cantidad de procesos documentados / cantidad de 
procesos*100
NOMBRE NOMBRE
Perfiles Actualizados Procedimientos levantados
DEFINICION DEFINICION
UNDAD FRECUENCIA RESPONSABLE UNDAD FRECUENCIA RESPONSABLE













promedio de resultado de comunicación en encuesta a 
clientes / cantidad de encuestas realizadas*100
Quejas o reclamos por comunicación / total de quejas o 
reclamos*100
GRAFICO GRAFICO
Facilidad de comunicación Falencias en comunicación
DEFINICION DEFINICION
permite conocer la percepcion de la comunicación de 
losclinetes con Corpar
permite conocer la participacion delas quejas por 








UNDAD FRECUENCIA RESPONSABLE UNDAD FRECUENCIA RESPONSABLE













promedio de resultado de comunicación en encuesta a 
trabajadores / cantidad de encuestas realizadas*100




Comunicación Cumplimiento de controles establecidos
DEFINICION DEFINICION
Permite conocer el estado de la comunicación interna de la 
compañía Permite medir los procesos y sus controles
UNDAD FRECUENCIA RESPONSABLE UNDAD FRECUENCIA RESPONSABLE












Resultado de indicador / meta establecida*100 Promedio de cumplimiento de metas de indicadores*100
GRAFICO GRAFICO
DEFINICION DEFINICION
Permite conocer el cumplimiento de los objetivos atravez del 
tiempo





























Permite conocer el cumplimiento del cronograma de 
capacitación
Permite conocer la participación del personal en las 
capacitaciones
FORMULA FORMULA
Capacitaciones desarrolladas / capacitaciones planeadas*100 personal asistente a capacitación / personal activo*100
NOMBRE NOMBRE
Cumplimiento capacitaciones Asistencia a capacitaciones
DEFINICION DEFINICION


















Personal con inducción/personal activo*100 Personal evaluado / personal capacitado*100
GRAFICO GRAFICO
Personal preparado Personal evaluado
DEFINICION DEFINICION
Permite conocer el estade de inducción de la empresa



























Evaluaciones perdidas / personal evaluado*100 Personal encuestado / personal activo*100
GRAFICO GRAFICO
NOMBRE NOMBRE
Eficiencia de capacitaciones Participacion de personal en encuestas
DEFINICION DEFINICION
Permite conocer si las inducciones y capacitaciones son 
efectivas
Permite conocer la participación del personal en la encuestas 
realizadas

















Promedio de resultado de cada encuesta satisfacción / 
cantidad de encuestas realizadas*100




permite conocer el estado de satisfacción del personal en la 
compañía
permite conocer si las personas conocen los pilares 
establecidos de la compañía
FORMULA FORMULA
NOMBRE NOMBRE

















Permite conocer la rotación del personal en el periodo
FORMULA










recursos de la 
empres 






lo que la 
empresa debe 
sobre lo que 
tiene 






la evolución del 
ebita entre 
periodos 

















de los clientes 
perdidos de un 
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Clientes perdidos 
en el periodo / 












de los clientes 
nuevos en el 
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cantidad de 








































































como es el 
desempeño 
promedio de los 
proveedores 
Resultado 









la calidad de los 
proveedores 
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perfiles de cargo / 
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2.4 EVALUACIÓN ECONOMICA. 
 
Para realizar la evaluación económica de la implementación de la planeación 
estrategica basada en los lineamientos del Balance Scorecard se realizó una 
estimación del costo de implementación del sitema, posteriormente se hizo una 
simulación de un crédito para cubrir los gastos de la implementación y por ultimo 
se realizo un flujo de caja que permitiera concoer si el proyecto es 
económicamente beneficioso. 
 
Lo primero que se realizo fue una estimación de los costos en la cual se 
identificaron las actividades necesarias para dar una implementación al sistema, 
posteriormente se establecio el tiempo invertido por cada persona y el costo que 
este tendría depende el cargo, se tuvo en cuenta los insumos necesarios de 
comunicación, papelería, elementos de oficiona. 
 
Tabla 8: Costo del sistema de planeación estratégico. 
Actividad Costo 
Definir compromiso de la direccion 
 $         
121,683.00  
Definir misión 
 $         
121,683.00  
Definir Visión 
 $         
166,708.00  
Definir valores 
 $         
136,691.00  
Definir Objetivos 
 $         
227,550.00  
Construir mapa estrategico 
 $         
225,933.00  
Definir iniciativas 
 $         
225,933.00  
Construcción de indicadores 
 $         
331,800.00  
Definir responsabilidades 
 $         
146,683.00  
Definir herramienta informatica para el control de sistema 
 $           
74,191.00  
Definir cronograma de capacitaciones 
 $         
152,316.00  
Definir recursos del proyecto 




Diseñar encuestas y evaluaciones 
 $           
90,050.00  
Adquisición de recursos 
 $     
1,910,000.00  
Realizar capacitaciones 
 $     
1,079,241.00  
Levantar procedimietentos 
 $     
2,641,466.00  
Levantar funciones 
 $     
1,849,026.00  
Aplicar encuestas y evaluaciones 
 $         
500,000.00  
Realizar auditorias de seguimiento 
 $         
293,750.00  
Total 
 $   
10,409,520.00  
Fuente: Autores 2017 
 
La tabla nos presenta desglosada las actividades necesarias para la 
implementación del sitema de planeación estratetica teniendo un costo toal de 
10.409.520 pesos colombianos. 
 
Para la obtención de el dinero necesario se establecio que se debe solicitar un 
préstamo al banco por 10.409.520 pesos, y se realizo una simulación de 
amortización, con la tasa del banco Davivienda a un cantida de 7 periodos. 
 
Tabla 9: Datos del prestamo. 
Valor prestamo 10409520 
   Tasa de interes 2.45% 
   Valor de la 
cuota 1636333.27 
   













Tabla 10: Amortización del crédito. 
No Cuota Cuota intereses 
Abono a 
capital Saldo pendiente 
0       10409520 
1 1636333.27 255033.24 1381300.033 9028219.967 
2 1636333.27 221191.389 1415141.884 7613078.082 
3 1636333.27 186520.413 1449812.86 6163265.222 
4 1636333.27 150999.998 1485333.275 4677931.947 
5 1636333.27 114609.333 1521723.941 3156208.006 
6 1636333.27 77327.0961 1559006.177 1597201.829 
7 1636333.27 39131.4448 1597201.829 -2.47965E-07 
Fuente : Autores 2017. 
 
Como se puede apreciar en el cuadro de amortización del crédito, la cuota 
mensual fija que debe cancelar la empresa es de 1.636.333 pesos por 7 periodos. 
La misma tabla nos permite conocer que por el préstamo de 10.409.520 la 
empresa estaría pagando 11.454.332 pesos. 
 
Para mirar si es factible dicho préstamo para realizar la implementación se realizo 
un flujo de caja en el cual se proyecto el aumento en los ingresos de la compañía 
por la implementación del BSC, la proyección del comportamiento de los Egresos 
de Corpar y la cuota fija que tendría la empresa; esto para 5 Periodos que 
corresponden a meses, para conocer la Tir y el Valor presente neto 
 
Tabla 11: Flujo de caja. 
Fuente : Autores 2017 
 
Tabla 12:TIR Y VPN 
 
Fuente: Autores 2017 
 
Concepto Periodo 0 Periodo 1 Periodo 2 Periodo 3 Periodo 4 Periodo 5
aumento en ingreso 10,200,000.000$     10,251,000.000$   10,302,255.000$   10,353,766.275$   10,405,535.106$   
amortización 1,636,333-$                1,636,333-$             1,636,333-$             1,636,333-$             1,636,333-$             
Otros egresos 6,237,787$                6,100,373$             5,932,101$             5,773,921$             5,675,721$             
Flujo 10,409,520-$ 2,325,880.20$          2,514,294.00$       2,733,821.37$       2,943,511.78$       3,093,481.26$       
Tir 33%
vpn 30,065,739.53$       
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Como nos permite observar el estudio económico hecho la implementacipon del 
un sistema de gestión estrategica basado en el Balanced Scorecard para corpar 
Autopartes es económicamente una buena inversión ya que la tasa interna de 
retorno es mayo a 0%y el valor presente neto de igual manera es mayor a 0. 
 
2.5 PLAN DE IMPLEMENTACIÓN 
 
Para el plan de implementación se establecieron las actividades que debe 
desarrollar la empresa Corpar Autopartes y se realizo un cronograma con 
secuencia lógico a fin que la empresa sepa que hacer y pueda seguir con la 
implementación del sistema de p,aneación estrategica desarrollado. 
 
Tabla 13: Actividades para la implementación. 
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Fuente: Autores 2017. 
 
Como se puede observar en la tabla se plantearon las actividades que la empresa 
debe segui en una secuencia lógica en un tiempo estimado total de 5 semanas 






El proyecto desarollado en la empresa Corpar Autopartes permite identificar que el 
sistema de planeación estrategica, en este caso basado en el Balance Scorecard 
(cuadro de mando integral), es una de las herramientas mas importantes para el 
correcto desarrollo y control de la gestión de cualquier organización, ya que 
permite visualizar el desempeño de la compañía desde diferentes perspectias y 
como las falencias en algunos procesos desencadenan un efecto latigo que al final 
se convertirá en el no cumplimietno de las metas estratégicas deseadas para la 
organización. 
 
Durante el desarrollo del proyecto se pudo observar que aunque los directivos de 
la empresa en su cabeza tienen claro sus objetivos y sus metas, muchas veces les 
es difícil comunicarlo a los demás, es ahí donde el sistema de planeación 
estrategica entra en acción ya que no solo ayuda a plasmar de una manera 
correcta los objetivos, si no también alinea los procesos y personas para lograr 
dichos objetivos. 
 
De los tabús mas difíciles de romper en el momento de diseñar un sistema de 
planeación estrategica como el diseñado en este proyecto es la resistencia al 
cambio de las personas, y la incomodidad de estas al sentir que serán medidas y 
controladas. Hacer comprender a los trabajadores que el control y seguimietno no 
es nada malo, que mas que atacar al trabajador busca mejorar los procesos y 
tener herramientas para la toma de desciciones (indicadores), es una de las tareas 
mas difíciles pero la empresa Corpar brindo las condiciones necesarias para 
realizar este proyecto. 
 
A pesar de la manera demasiado empírica que se ha venido desempeñando la 
empresa posee un mercado objetivo claro, unos valores claros y unas 
oportunidades identificadas, la ayuda de este sistema le permitirá a la empresa 
tomar las desiciones necesarias para poder aprovechar estas oportunidades y de 
una manera mas organizada, estandarizada y estructurada crecer con bases 










Por otro lado la implementación del Balanced Scorecard (cuadro de mando 
integral) no solo le permitirá a la compañía estructurar su sistema de planeación 
estrategica, tabien será se vera reflejado en su utilidad ya que con base en lo visto 
en el desarrollo del objetivo cuatro, el sistema permitirá aumentar la utilidad 
optimizando costos administrativos, operativos y ampliar su mercado, lo que le se 
traducirá en mayor cantidad de clientes, su flujo de caja será mayor de esta 
manera podrá presindir de créditos, y esto se vera reflejado en su utilidad. 
 
La capacitación tanto del personal operativo como directivo es pieza fundamental 
en la correcta implementación de un sistema de planeación estratégico eficaz y 
eficiente, por lo tanto se le recomienda a la empresa contratar acompañamiento de 
personal profesional en la implementación del sistema. 
 
Para mantener un sistema de gestión eficiente es necesario un compromiso total 
de la dirección de la organización, concientizar su personal y entender 
laflexibilidad de el sistem, entender que este permite adecuarse a cambios 
dependiendo de su entorno, competencia, mercado, entre otros. Y le permititra a la 
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TRABAJADOR 1 2 3 4 5 6 7 8
1 1 1 2 3 1 1 5 1
2 2 2 3 2 4 3 3 4
3 5 3 2 2 3 1 5 5
4 5 2 2 2 2 2 2 4
5 5 2 1 2 1 3 2 5
6 4 1 3 3 2 1 3 4
7 5 2 3 2 2 2 5 5
8 4 1 2 3 3 3 3 4
9 5 3 2 3 3 1 5 3
10 3 1 3 3 3 3 5 4
11 4 3 3 2 3 3 5 3
estrategico financiera
PREGUNTAS
TRABAJADOR 9 10 11 12 13 14.1 14.2 14.3 14.4 14.5 15.1 15.2 15.3 15.4 15.5 15.6 16 17 18
1 1 1 2 2 2 1 2 3 4 5 1 0 0 0 0 1 1 1 2
2 1 1 2 2 2 5 3 4 2 1 0 1 0 0 1 1 3 2 2
3 1 1 2 2 2 3 1 5 2 4 1 1 0 0 1 1 2 3 1
4 1 1 1 1 2 2 4 3 1 5 1 1 0 0 0 1 2 3 2
5 1 1 2 2 2 4 1 5 3 2 1 1 0 1 1 1 3 2 1
6 1 1 1 2 2 5 2 4 3 1 0 1 1 0 0 1 1 3 2
7 1 1 2 2 2 1 5 3 2 4 1 0 0 0 1 0 1 2 2
8 1 1 1 1 2 4 3 2 5 1 1 0 0 0 1 1 3 3 2
9 1 1 2 2 2 5 2 1 5 3 0 1 0 1 0 1 3 3 2
10 1 1 2 2 2 5 2 1 5 3 0 0 0 0 1 0 2 3 2
11 1 1 1 1 2 4 1 3 5 2 1 1 0 1 0 1 3 2 1
procesos internos
PREGUNTAS
TRABAJADOR 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32
1 4 2 2 1 2 2 2 3 1 1 1 1 2 2
2 5 2 2 1 2 2 2 3 1 1 1 1 2 2
3 4 1 1 1 1 2 3 2 1 1 1 1 2 2
4 5 2 2 1 2 2 3 2 1 1 2 1 1 1
5 3 2 2 1 2 2 2 2 1 1 1 1 2 1
6 3 1 1 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 2
7 5 3 2 1 2 2 2 2 1 1 2 1 2 1
8 5 1 1 1 2 2 2 2 1 1 1 1 2 1
9 4 2 2 1 2 2 2 3 1 1 1 1 1 1
10 5 3 2 1 1 2 2 2 1 1 2 1 2 2




ANEXO 4: ANALISIS DE DATOS DE ENCUESTA A EMPLEADOS 
 
 
item 9% 9% 9% 27% 45%
respuestas 1 1 1 3 5
item 2 36% 36% 27%
respuestas 4 4 3
item 3 9% 45% 45%
respuestas 1 5 5
Item 4 0% 55% 45%
respuestas 0 6 5
Item 5 18% 27% 45% 9%
respuestas 2 3 5 1
Item 6 36% 18% 45%
respuestas 4 2 5
Item 7 0% 18% 27% 0% 55%
respuestas 0 2 3 0 6
Item 8 9% 0% 18% 45% 27%






Item 19 0% 0% 18% 27%
respuestas 0 0 2 3
Item 20 27% 45% 18% 9%
respuestas 3 5 2 1
Item 21 36% 64%
respuestas 4 7
Item 22 100% 0%
respuestas 11 0
Item 23 36% 64%
respuestas 4 7
Item 24 0% 100%
respuestas 0 11
Item 25 0% 73% 27%
respuestas 0 8 3
Item 26 0% 73% 27%
respuestas 0 8 3
Item 27 100% 0% 0% 0%
respuestas 11 0 0 0
Item 28 100% 0%
respuestas 11 0
Item 29 73% 27%
respuestas 8 3
Item 30 100% 0%
respuestas 11 0
Item 31 27% 73%
respuestas 3 8










Iten 9 100% 0%
respuestas 11 0
Item 10 100% 0%
respuestas 11 0
Item 11 36% 64%
respuestas 4 7
Item 12 27% 73%
respuestas 3 8
Item 13 0% 100%
respuestas 0 11
Item 14 23% 16% 20% 22% 19%
respuestas 39 26 34 37 31
Item 15 12% 12% 2% 5% 11% 16%
respuestas 7 7 1 3 6 9
Item 16 27% 27% 45%
respuestas 3 3 5
Item 17 9% 36% 55%
respuestas 1 4 6













































































































cleinte 1 2 3 4 5 6 7
1 1 3 1 1 2 1 1
2 2 3 2 2 3 1 2
3 2 3 5 3 2 2 1
4 3 1 4 3 1 1 2
5 1 3 3 2 2 1 2
6 2 3 2 3 2 2 1
7 2 4 3 2 2 1 2
8 1 3 3 3 2 1 2
9 2 3 2 2 2 1 2
10 1 3 2 3 3 2 1
11 1 4 1 2 2 2 1
12 2 3 5 3 2 1 2
13 2 3 4 1 1 2 2
14 3 2 2 2 2 1 2
15 2 3 3 3 2 2 2
16 1 2 2 2 1 1 3
17 1 3 2 3 2 1 2
18 2 3 1 2 2 1 2
19 2 3 5 2 2 2 2
20 2 3 2 3 2 4 2
21 2 3 1 3 1 2 2
22 2 2 4 3 2 1 1
23 2 3 1 2 4 1 2
24 2 4 2 2 2 1 2
25 1 3 3 1 2 2 2
26 2 3 5 3 1 1 2
27 2 3 1 2 2 1 2
28 1 3 4 3 2 1 2
29 1 2 2 2 2 2 2









33% 57% 10% 0%
muy satisfeco satisfecho poco satisfecho nada stisfecho
10 17 3 0
Pregunras
3% 13% 73% 10%
2 muybuena buena mala muy mala
1 4 22 3
20% 33% 20% 13% 13%
3 Incompletos No es la mercancia que esperaba llegan muy tarde no llegan es dificil colar un pedido
6 10 6 4 4
10% 47% 43%
4 menos de una año de uno a tres años mas de tres años
3 14 13
17% 73% 7% 3%
5 totalmente de acuerdo de acuerdo en desacuerdo totalmente en desacuerdo
5 22 2 1
63% 33% 0% 3%
6 Visita del vendedor lo escucho en el gremio por internet lo llamaron
19 10 0 1
20% 77% 3%












ANEXO 9: BASE DE DATOS CORPAR 
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